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Abstraksi  
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh hubungan antara kemampuan 
tenaga penjualan dan strategi pelayanan outlet pada kinerja selling – in distributor PT. 
ISTW Semarang selaku produsen pipa baja lapis seng (pipa galvanis). Hal ini 
dikarenakan adanya permasalahan pada PT. ISTW Semarang dimana pesanan dari 
distiributor yang mengalami penurunan dari tahun ke tahun selama 3 tahun terakhir 
dari 2010 hingga 2012. Karakteristik subyek dalam penelitian ini adalah semua agen, 
retailer dan wholesaler yang merupakan intermediarer atau penghubung dari PT. 
ISTW selaku produsen dengan konsumen akhir. Jumlah sampel penelitian dengan 
metode sensus sebagai responden sebanyak 58 agen atau outlet dari PT. ISTW 
Semarang yang semuanya adalah agen dari distributor PT. ISTW Semarang. 
Didapatkan hasil bahwa secara parsial terdapt pengaruh yang signifikan dari masing – 
masing variabel independen yaitu kemampuan tenaga penjualan terhadap kinerja 
selling – in dan strategi pelayanan outlet terhadap kinerja selling – in. 
 
Kata kunci : Kemampuan Tenaga Penjualan, Strategi Pelayanan Outlet, Kinerja 




utlet sebagai agen penjualan 
yang merupakan perpanjangan 
tangan dari produsen hingga 
ke pengguna akhir, dapat 
mempengaruhi produsen dalam 
produksinya. Akan mengalami 
kenaikan atau penurunan kapasitas 
produksi juga sedikit banyak 
dipengaruhi oleh para agen tersebut.  
Setidaknya yang dinyatakan oleh 
Kottler dan Keller (2009) konsumen 
atau pengguna akhir menginginkan 
harga atau pengorbanan yang 
dikeluarkan untuk mendapatkan suatu 
barang hendaknya serendah mungkin 
dengan nilai atau manfaat sebesar – 
besarnya benar adanya.  
Kebijakan distribusi dapat 
dikembangkan dengan memperhatikan 
dua hal diantaranya, kebijakan selling 
– in dimana masih bisa dikendalikan 
oleh perusahaan yang melakukan 
distribusi dan kebijakan selling – out 
yang sudah diluar kendali perusahaan 
untuk melaksanakan distribusi. Untuk 
penelitian akan difokuskan pada 
kinerja selling – in karena 




hanya bisa diteliti pada kebutuhan 
distributor dalam penyaluran penjualan 
kepada outlet – outlet dibawahnya 
seperti sub distributor, dan retailer. 
Penelitian diadakan untuk 
mengkadi faktor – faktor yang 
mempengaruhi kinerja selling – in 
dalam rangka peningkatan produksi di 
PT. ISTW sebagai produsen pipa baja 
lapis seng atau sering disebut sebagai 
pipa galvanis, dengan harapan semakin 
meningkatnya kinerja selling – in di 
distributor ke agen atau outlet 
dibawahnya, membawa dampak yang 
baik bagi PT. ISTW sendiri. Selama 3 
tahun terakhir dari rentang tahun 2010 
hingga 2012 terjadi penurunan jumlah 
produksi yang diakibatkan penurunan 
pesanan dari distributor pipa galvanis 
PT. ISTW.  
Penurunan ini disebabkan 
pesanan dari outlet yang menjual pipa 
galvanis ISTW ke konsumen akhir 
juga mengalami penurunan, entah 
karena situasi pasar sedang sepi atau 
memang ada masalah didalamnya. 
Yang diluar control perusahaan jelas 
tidak bisa diupayakan karena 
berhubungan dengan kondisi 
lingkungan dan iklim pasar. Disini PT. 
ISTW akan berusaha untuk 
memperbaiki celah antara distributor 
dengan agen dan outlet yang menjual 
pipa ISTW. Harapannya agar kembali 
meningkatnya pesanan dari distributor 
kepada PT. ISTW agar produksi juga 
bisa meningkat seperti semula 
kembali.  
Cravens et al., (1992) juga 
memberikan keterangan dari hasil 
penelitiannya, bahwa kemampuan dari 
seorang tenaga penjualan memiliki 
keunggulan kompetitif. Yang 
dimaksud  adalah semakin tinggi 
kemampuan seorang tenaga penjualan, 
akan semakin tinggi pula tingkat 
penjualan yang didapat dan semakin 
produktif. Dengan demikian maka 
biaya dalam bersaing semakin unggul 
dan peluang untuk menjual semakin 
besar. 
Strategi dalam melayani 
konsumen dari distributor menentukan 
bertambah atau berkurangnya jumlah 
penjualan dari produsen, meskipun 
konsumennya adalah sub distributor, 
outlet – outlet kecil dan retailer. 
Strategi pelayanan outlet tergantung 
kepada bagaimana pelayanan 
penjualan yang diberikan outlet kepada 
konsumen (Bebko, 2000). Menurut 
Susanto dan Faiz (2006), munculnya 
strategi pelayanan outlet dikarenakan 
penerapan beberapa sistem yang 
mempengaruhi penjualan seperti 
sistem kunjungan (call), sistem 
penjualan (sales), sistem pembayaran 
(payment) dan sistem pengembalian 
barang (return), serta sistem 
penanganan keluhan pelanggan 
(customer claim handling). Kualitas 
strategi pelayanan outlet dari segi 
penjualan hendaknya bisa efektif 
menunjang penjualan distributor 
dikarenakan PT. ISTW tergantung 
kepada distributor dan outlet dalam hal 
memacu penjualan produk. 
Dengan demikian 
permasalahan yang hendak diajukan 
dalam penelitian ini adalah : 
1. Apakah kemampuan tenaga 
penjualan (distributor) 
berpengaruh terhadap kinerja 
selling – in ? 
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2. Apakah strategi pelayanan 
outlet (distributor) berpengaruh 
terhadap kinerja selling – in ? 
 
Kinerja Selling - in 
 
Ada sebuah sistem rantai 
distribusi penjualan dimana 
menitikberatkan penjualan dari 
perusahaan atau produsen yang 
menyalurkan distribusi penjualan 
melalui distibutornya, seperti : sub 
distributor, grosir atau wholesale, dan 
retailer. Lindsay dan Maureen (2001, 
dalam Yudith , 2005) memiliki konsep 
penjualan dalam membatasi penjualan 
hanya pada mata rantai saluran 
distribusi dan tidak sampai ke pembeli 
akhir. 
Sasaran kegiatan untuk kinerja 
selling – in adalah terjadinya transaksi 
intermediaries yang dihubungkan oleh 
intermediarer yaitu diterimanya produk 
oleh pelanggan untuk dipajang di 
outlet dan melakukan penjualan hingga 
kepada konsumen akhir (Ferdinand, 
2004). Ada dua cara untuk 
meningkatkan kinerja selling – in, 
yaitu secara horizontal dan vertikal. 
Guna meningkatkan penjualan secara 
horizontal memiliki dasar peningkatan 
penjualan yang disebabkan adanya 
penambahan beberapa outlet baru (new 
open account) dari yang belum pernah 
tergarap dengan baik. Sedangkan 
untuk peningkatan dengan sistem 
vertikal adalah penambahan jumlah 
macam produk yang dijual di outlet 
dengan adanya beberapa ragam atau 
varian baru dari produk yang sudah 
ada, bisa juga disebabkan ketersedian 
barang yang lengkap pada outlet yang 
sudah tergarap dengan baik 
(Ferdinand, 2004). 
Kapalka et al. (1999), 
berpendapat bahwa  untuk 
menghasilkan kinerja selling – in yang 
lebih besar dari distributor maupun 
outlet akan memicu stock level  dan 
service level yang tinggi pula di outlet 
retailer, sehingga memberikan potensi 
yang lebih tinggi pada penjualan ke 
konsumen akhir. 
Terjadinya pembelian pertama 
dengan demikian dapat dipandang 
sebagai salah satu puncak keberhasilan 
strategi selling – in yang baik, yang 
diharapkan akan melahirkan berbagai 
pembelian ulangan berikutnya yang 
identik dengan mantapnya kinerja 
selling – out  (Ferdinand, 2004). 
 
Kemampuan Tenaga Penjualan 
 
Disini yang dimaksud dengan 
kemampuan tenaga penjualan adalah 
segala sesuatu usaha yang dilakukan 
dalam aktivitas menjual, yang 
dilakukan oleh seorang tenaga 
penjualan dengan keahlian yang 
dimilikinya. Dari yang pernah 
diungkapkan oleh Liu and Leach 
(2001), yaitu bahwa keahlian tenaga 
penjualan adalah keyakinan akan 
adanya pengetahuan khusus yang 
dimiliki seorang tenaga penjualan. Dan 
biasanya hal tersebut terlihat dari 
solusi yang diberikannya dalam 
melayani pelanggan. Hasil penelitian 
dari mereka memberitahukan bahwa 
persepsi untuk keahlian tenaga 
penjualan dari distributor akan 
meningkatkan kepuasan terhadap 
distributor tersebut. Dimana ini 
memiliki makna yang akan menaikkan 
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angka penjualan dari perusahaan ke 
distributor ataupun outlet yang 
ditanganinya. Jadi kunci keberhasilan 
dari penjualan produk ataupun jasa 
sebuah perusahan juga menjadi tugas 
seorang tenaga penjualan yang sering 
dinamakan salesforce.  
Menurut Agustina dan 
Ferdinand (2004), contoh dari aktivitas 
adalah saat tenaga penjualan 
melakukan presentasi, memiliki fungsi 
dalam penyebaran informasi kepada 
pasar akan produk perusahaan, dengan 
bentuk memasang produk perusahaan 
pada distributor, outlet ataupun toko 
dimana menjual barang perusahaan 
tersebut. Selain hal tersebut juga ada 
yang namanya salesforce nonselling 
behavioral performance, salesforce 
selling behavioral performance dan  
salesforce outcome performance 
(Baldauf et al., 2001). Sedangkan 
menurut Brashear et al. (1997) 
menyatakan bahwa segala aktivitas 
yang berhubungan langsung pada 
penjualan dan pelayanan pelanggan 
memberikan pengaruh signifikan 
terhadap kinerja. 
Cravens et al. (1993), dalam 
penelitiannya mendapat hasil bahwa 
kemampuan tenaga penjualan memiliki 
keunggulan yang kompetitif,  dimana 
apabila semakin tinggi kemampuan 
untuk memasarkan yang dapat 
diterima maka akan memberikan 
penjualan (selling – in) yang produktif  
dan unggul dalam persaingan biaya. 
Cravens et al. (1992) dalam 
penelitiannya menemukan bahwa 
kemampuan tenaga penjualan saat 
berinteraksi dengan konsumen harus 
trampil dan professional. Tuntutan 
seorang tenaga penjualan harus selalu 
terlihat menarik, sabar dan dapat 
dipercaya. 
Demi meningkatkan kinerja 
seorang tenaga penjualan perusahaan 
harus memiliki kemampuan dalam 
mengelola faktor – faktor yang 
mendukung kinerja penjualan, dan 
banyak faktor yang berpengaruh pada 
tenaga penjualan untuk mencapai 
kinerja seperti yang diharapkan 
perusahaan, sedangkan salah satu 
faktor tersebut adalah ketrampilan 
dalam menjual seperti yang dimiliki 
oleh tenaga penjualan (Spiro dan 
Weitz, 1990). 
Salah satu faktor pendukung 
dari kinerja tenaga penjualan adalah 
ketrampilan menjual yang dimiliki 
oleh tenaga penjualan. Untuk 
mengukurnya maka ada beberapa 
variable yang bisa menunjang untuk 
menilai kinerja tenaga penjualan 
meliputi selling skill, product 
knowledge, negotiate skill. Hasil 
penelitian dari Rentz et al. (2002) 
menunjukkan keahlian yang dimiliki 
tenaga penjualan akan berpengaruh 
positif dengan kepercayaan terhadap 
tenaga penjualan itu dan akhirnya akan 
berpengaruh pada keinginan 
perusahaan untuk membeli produk dari 
perusahaan penjual.  
Tenaga penjualan yang 
dimaksudkan adalah tenaga penjualan 
dari distributor dalam melayani sub 
distributor dan retailer. 
H1 : Semakin tinggi kemampuan 
tenaga penjualan, maka akan 




Strategi Pelayanan Outlet 
 
Salah satu penentu 
keberhasilan penjualan juga 
dipengaruhi dengan strategi pelayanan 
outlet. Sebagai perusahaan yang para 
pelanggannya adalah para distributor 
atau outlet, maka strategi pelayanan 
outlet sangat berarti dalam 
peningkatan penjualan. Maksudnya 
adalah keputusan manajemen yang 
menjawab pertanyaan bagaimana 
outlet itu dikelola untuk mendatangkan 
manfaat yang optimal bagi perusahaan. 
Sunaryo (2001) berpendapat bahwa 
semakin baik penanganan outlet maka 
akan semakin efektif pula perusahaan 
dapat menjual produknya. Dalam hal 
ini strategi yang diterapkan oleh 
distributor dalam melayani 
konsumennya yaitu sub distributor dan 
retailer. 
Arif (2004) menyatakan bahwa 
ukuran penjualan ditentukan dengan 
jumlah pelanggan yang dimiliki. 
Mengukur penjualan berkaitan erat 
dengan efektivitas pelayanan outlet  
yang hendak diberikan perusahaan. 
Selanjutnya juga dijelaskan untuk 
menentukan angka penjualan, maka 
ditentukan antara lain oleh frekuensi 
kunjungan yang diinginkan, jumlah 
account atau outlet yang ada, dan 
jumlah kunjungan rata – rata yang 
dapat dilakukan oleh seorang tenaga 
penjualan. Efektivitas keputusan 
manajemen sangat bergantung kepada 
jumlah ketepatan kunjungan (call), 
penjualan yang tercipta (sales), sistem 
pembayaran penjualan (term of 
payment) yang tepat, serta kebijakan 
retur yang dipakai.  
Arif (2004) menyatakan bahwa 
ukuran penjualan ditentukan dengan 
jumlah pelanggan yang dimiliki. 
Mengukur penjualan berkaitan erat 
dengan efektivitas pelayanan outlet  
yang hendak diberikan perusahaan. 
Selanjutnya juga dijelaskan untuk 
menentukan angka penjualan, maka 
ditentukan antara lain oleh frekuensi 
kunjungan yang diinginkan, jumlah 
account atau outlet yang ada, dan 
jumlah kunjungan rata – rata yang 
dapat dilakukan oleh seorang tenaga 
penjualan. Efektivitas keputusan 
manajemen sangat bergantung kepada 
jumlah ketepatan kunjungan (call), 
penjualan yang tercipta (sales), sistem 
pembayaran penjualan (term of 
payment) yang tepat, serta kebijakan 
retur yang dipakai. Kebijakan 
pembayaran dan penanganan retur 
barang juga dapat memberikan 
pengaruh pada penjualan. Semakin 
fleksibel pembayaran dan proses 
pengembalian produk, hal tersebut 
mendorong pelanggan untuk membeli 
produk dari perusahaan yang 
menjualnya. Pembelian dengan sistem 
pembayaran kredit oleh pelanggan 
dalam keadaan tertentu, akan mampu 
menaikkan jumlah pembelian oleh 
pelanggan dengan hasil meningkatnya 
penjualan dari perusahaan.  
H2 : Semakin baik strategi pelayanan 
outlet, maka akan semakin tinggi 
kinerja selling – in. 
 
Model Penelitian Empirik 
Berdasarkan telaah pustaka 
yang telah disajikan diatas, model 
penelitian empirik dari penelitian ini 































Sampel yang diajukan untuk 
penelitian ini adalah semua agen, 
retailer dan wholesaler atau outlet 
yang menjual pipa galvanis merek 
ISTW, menggunakan metode sensus 
dimana semuanya berarti sebagai 
responden penelitian.  
 Data dikumpulkan dengan 
menggunakan metode interview 
dengan daftar pertanyaan yang sudah 
dipersiapkan baik dengan pertanyaan 
menggunakan interval angka dari 1 
(satu) hingga 5 (lima), juga 
menggunakan pertanyaan terbuka yang 
dapat membantu dalam menemukan 
segala hal yang merupakan kelemahan 
dan kekurangan sehingga dapat 
diperbaiki di kemudian hari. Untuk 
wawancara yang menggunakan 
interval angka mulai 1 (satu) untuk 
menyatakan pendapat Sangat Tidak 
Setuju (STS) hingga 5 (lima) untuk  




 Adapun indikator untuk 








X1.1 : Ketrampilan dalam 
bernegosiasi 
X1.2 : Ketanggapan terhadap 
permintaan konsumen 





X2.1 : Kesediaan 
mengirimkan produk  
X2.2:  Ketepatan waktu 
pengiriman pesanan 
X2.3 : Kebijakan pembayaran 
 
Kinerja  
Selling - in 
Y1 : Kelengkapan produk 
yang dijual (availability) 
Y2 : Tingkat persediaan 
produk (stock level)  





Hasil pengujian hipotesis 
dengan menggunakan analisis regresi 
linear berganda pada program SPSS 
versi 15 didapatkan beberapa hasil 




Selling - In 

















Predictors:  (Constant), Strategi Pelayanan Outlet, Kemampuan Tenaga
Penjualan
a. 
Dependent  Variable: Kinerja Selling-Inb. 
ANOVAb









Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), Strategi Pelayanan Outlet, Kemampuan Tenaga Penjualana. 
Dependent  Variable: Kinerja Selling-Inb. 
 Tabel 2 








Dari tabel 2 dapat dilihat 
bahwa nilai dari R square atau R
2
 
adalah 0,676 dimana memberikan arti 
bahwa 67,6 % dari kinerja selling – in 
(Y) sebagai variabel dependen dapat 
dijelaskan oleh variabel 
independennya yaitu kemampuan 
tenaga penjualan (X1) dan strategi 
pelayanan outlet (X2). Dan untuk 
selebihnya daripada itu kemungkinan 
dipengaruhi oleh beberapa variabel 
lainnya yang tidak ikut diteliti pada 










Untuk rumusan Uji F adalah 
sebagai berikut : 
H : MSR ≠ Residual  Semakin 
baik kemampuan tenaga penjualan 
dan strategi pelayanan outlet, maka 
semakin tinggi tingkat keberhasilan 
kinerja selling – in 
 Untuk MSR sendiri adalah 
Mean Square Regression yang 
didapatkan dari hasil analisis regresi 
linear menggunakan SPSS. Pada hasil 
pengujian yang terletak  pada tabel uji 
anova, dimana data tersebut diolah 
menggunakan SPSS terlihat bahwa 
nilai MSR adalah sebesar 19,203 
sedangkan Residual sebesar 18,369. 
Berarti nilai dari MSR ≠ (tidak sama 
dengan) nilai Residual. Maka dapat 
ditarik kesimpulan bahwa Hipotesis 
yang diajukan terbukti dan memiliki 
arti ada pengaruh yang signifikan 
antara variabel independen dan 
dependen, dengan hipotesis “Semakin 
baik kemampuan tenaga penjualan dan 
strategi pelayanan outlet, maka 
semakin tinggi tingkat keberhasilan 





4,597 ,912 5,042 ,000
,383 ,061 ,516 6,314 ,000 ,881 1,135













t Sig. Tolerance VIF
Collinearity  Statistics
Dependent  Variable: Kinerja Selling-Ina. 
 
Untuk melihat apakah ada 
pengaruh yang signifikan antara 
variabel bebas yang terdiri dari 
kemampuan tenaga penjualan (X1) dan 
strategi pelayanan outlet (X2), 
terhadap variabel dependen yaitu 
kinerja selling – in (Y) maka 
diperlukan adanya pengujian hipotesis 
secara parsial yang disebut sebagai uji 
t. Adapun hasil perhitungan yang 
menggunakan SPSS adalah sebagai 
berikut : 
1. Kemampuan Tenaga Penjualan 
(X1) 
Rumusan hipotesisnya adalah : 
 Ho : β1 = 0,  Semakin tinggi 
pengaruh kemampuan tenaga 
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penjualan          maka semakin rendah 
tingkat keberhasilan kinerja selling – 
in 
 Ha : β1 > 0, Semakin tinggi 
pengaruh kemampuan tenaga 
penjualan, maka semakin tinggi tingkat 
keberhasilan kinerja selling – in 
 Dengan melihat hasil 
perhitungan menggunakan SPSS 
didapatkan nilai signifikansi t yang 
ditampilkan adalah 0,000 untuk 
variabel kemampuan tenaga penjualan 
(X1). Dengan memutuskan 
penggunaan batas signifikansi sebesar 
0,05 dan angka signifikansi pada 0,00 
< 0,05 (α = 5%) maka berarti bahwa 
Ho ditolak dan Ha diterima. Pengertian 
dari hasil hipotesis yang dirumuskan 
dan yang sesuai dengan hasil 
pengujian adalah ”semakin tinggi 
pengaruh kemampuan tenaga 
penjualan, maka semakin tinggi tingkat 
keberhasilan kinerja selling – in” 
sudah benar terbukti kebenarannya.   
 
2. Strategi Pelayanan Outlet (X2) 
Rumusan hipotesisnya adalah : 
 Ho : β2 = 0 Semakin tinggi 
pengaruh strategi pelayanan outlet, 
maka semakin rendah tingkat 
keberhasilan kinerja selling – in 
 Ha : β2 > 0 Semakin tinggi 
pengaruh strategi pelayanan outlet,   
maka semakin tinggi tingkat 
keberhasilan kinerja selling – in 
 Dengan melihat hasil 
perhitungan menggunakan SPSS 
didapatkan nilai signifikansi t yang 
ditampilkan adalah 0,000 untuk 
variabel strategi pelayanan outlet (X2). 
Dengan memutuskan penggunaan 
batas signifikansi sebesar 0,05 dan 
angka signifikansi pada 0,00 < 0,05 (α 
= 5%) maka berarti bahwa Ho ditolak 
dan Ha diterima. Pengertian dari hasil 
hipotesis yang dirumuskan dan yang 
sesuai dengan hasil pengujian adalah ” 
semakin tinggi pengaruh strategi 
pelayanan outlet,   maka semakin 
tinggi tingkat keberhasilan kinerja 
selling – in” sudah benar terbukti 
kebenarannya. 
 
Kesimpulan Pengujian Hipotesis  
 
Pembahasan 
Dari hasil tersebut dari 2 (dua) 
variabel independen yaitu kemampuan 
tenaga penjualan dan strategi 
pelayanan outlet ternyata memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap 
variabel dependen yang diajukan yaitu 
kinerja  selling – in. Arti atau makna 
yang didapat dari masing – masing 
variabel dapat dijelaskan sebagai 
berikut : 
 
1.  Pengaruh kemampuan tenaga 
penjualan terhadap kinerja selling – in. 
Pengujian hipotesis 1 menunjukkan 
adanya pengaruh yang signifikan 
variabel kemampuan tenaga penjualan 
terhadap kinerja selling – in distributor 
PT. ISTW Semarang. Hasil ini 
Hipotesis Kesimpulan 
Semakin tinggi kemampuan 
tenaga penjualan, maka akan 
semakin tinggi kinerja selling 
– in 
Diterima 
Semakin baik strategi 
pelayanan outlet, maka akan 





menunjukkan bahwa kemampuan 
tenaga penjualan yang tinggi dapat 
mendorong konsumen untuk percaya 
dalam membeli dan melakukan 
pembelian ulang. 
Dengan indikator – indikator yang 
diajukan diantaranya ketrampilan 
dalam bernegosiasi, ketanggapan 
terhadap permintaan konsumen dan 
kemampuan menyediakan informasi 
ternyata diapresiasi sangat baik oleh 
para responden. Hal ini dapat diartikan 
bahwa untuk mempertahankan 
loyalitas konsumen dan membantu 
konsumen dalam menentukan 
pembelian serta memutuskan untuk 
membeli ulang sangat dipengaruhi 
oleh kemampuan para tenaga 
penjualan yang menjadi ujung tombak 
dari agen, retailer atau wholesaler. 
 
2.  Pengaruh strategi pelayanan 
outlet terhadap kinerja selling – in. 
Pengujian hipotesis 2 menunjukkan 
adanya pengaruh yang signifikan 
variabel strategi pelayanan outlet 
terhadap kinerja selling – in. hasil 
penelitian yang didapatkan sesuai 
bahwa strategi yang dijalankan masing 
– masing outlet penjualan pipa 
galvanis merek ISTW akan 
berpengaruh variabel kinerja selling – 
in apabila tepat dan benar dalam 
pelaksanaannya. 
Dengan adanya indikator – indikator 
untuk membangun variabel strategi 
pelayanan outlet yaitu kesediaan 
mengirimkan produk, ketepatan waktu 
pengiriman dan kebijakan 
menunjukkan bahwa strategi 
pelayanan outlet yang dibangun untuk 
menarik kepercayaan yang cukup 
tinggi dari masing – masing agen 
diapresiasi sangat tinggi. Dalam hal ini 
konsumen pasti membandingkan 
apabila membeli dari distributor PT. 
ISTW bila dibandingkan dengan 
membeli dari distributor pesaing. 
Ternyata strategi pelayanan yang 
diberikan distributor PT. ISTW masih 
memberikan nilai tambah kepada 
konsumen sehingga berdampak pada 
kesetiaan agen untuk terus membeli. 
 
Kesimpulan Masalah Penelitian 
Pertama adalah kinerja selling 
–in rendah yang dipengaruhi oleh 
kemampuan tenaga penjualan dari 
distributor PT. ISTW. Untuk 
peningkatan kemampuan tenaga 
penjualan dari masing – masing 
distributor harus ada perbaikan yang 
mungkin perlu campur tangan 
langsung dari PT. ISTW selalu 
produsen pipa.  
Kedua adalah kinerja selling –
in rendah yang dipengaruhi dari 
strategi pelayanan outlet atau dari 
distributor PT. ISTW. Strategi 
pelayanan yang diterapkan masing – 
masing outlet ternyata juga memiliki 
pengaruh yang besar dalam 
peningkatan penjualan dalam kinerja 
selling - in masing – masing distributor 
yang berdampak langusung pada 
peningkatan maupun penurunan 
pesanan pada PT. ISTW sehingga 
menyebabkan produksi di pabrik juga 
naik atau turun.  
 
Implikasi Teoritis 
Dan berdasarkan hasil analisis 
dari kuesioner yang telah disebarkan 
kepada retailer dan agen dari 
distributor pipa merek ISTW , dimana 
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retailer maupun agen sebagai 
respondennya, maka hasil analisis 
beberapa implikasi teoritis yang 
muncul adalah : 
1. Dalam penelitian untuk 
variabel kemampuan tenaga penjualan 
yang menggunakan tiga indikator yaitu 
ketrampilan dalam bernegosiasi, 
ketanggapan terhadap permintaan 
konsumen dan kemampuan dalam 
menyediakan informasi dapat 
menunjukkan adanya hubungan yang 
signifikan antara kemampuan tenaga 
penjualan dengan kinerja selling – in 
dimana juga didukung dengan 
penelitian dari Liu dan Leach (2001), 
dimana hasil penelitiannya adalah 
bahwa kemampuan tenaga penjualan 
merupakan keyakinan akan adanya 
pengetahuan khusus yang dimiliki 
tenaga penjualan tersebut yang 
mendukung hubungan bisnis. Hasil 
penelitian tersebut ternyata juga 
diperkuat oleh Doney dan Cannon 
(1997), kemampuan yang dimiliki oleh 
seorang tenaga penjualan akan 
mempunyai pengaruh positif terhadap 
kepercayaan akan tenaga penjualan 
tersebut dan pada akhirnya akan 
memberikan pengaruh kepada 
konsumen untuk membeli produk pada 
perusahaan dimana tenaga penjualan 
tersebut bekerja. 
2. Sunaryo (2001) menyatakan 
bahwa semakin baik penanganan outlet 
maka akan semakin efektif pula 
perusahaan dapat menjual produknya. 
Dalam hal ini strategi yang diterapkan 
oleh distributor dalam melayani 
konsumennya yaitu sub distributor dan 
retailer. Jelas juga terlihat adanya 
hubungan yang signifikan antara 
strategi pelayanan outlet dengan 
kinerja selling – in  yang terdiri dari 
tiga indikator yaitu kesediaan 
mengirimkan produk, ketepatan waktu 
pengiriman pesanan dan kebijakan 
pembayaran.  Selain daripada itu 
Rusdarti (2004) juga berpendapat 
bahwa apabila distributor mampu 
memberikan strategi yang baik dalam 
memberikan pelayanan kepada outlet, 
maka semakin baik pula kinerja selling 
– in. 
3. Disamping kedua hal tersebut 
diatas, tentunya dapat terlihat bahwa 
dalam penelitian ini nampak model 
yang diajukan belum dapat semuanya 
menunjukkan faktor – faktor yang 
mempengaruhi kinerja selling – in dari 
distributor pipa merek ISTW.  
Mungkin masih ada variabel lain yang 
perlu ditambahkan yang dirasa dapat 
mempengaruhi kinerja selling – in. 
 
Implikasi Manajerial 
 Banyak yang dapat menjadi 
masukan dalam implikasi manajerial 
dan menjadi rencana tindakan yang 
dapat dilaksanakan sesegera mungkin 
(action plan) dengan diantaranya : 
 Sering mengikuti training keahlian 
komunikasi bisnis karena untuk 
seorang tenaga penjualan cara 
berkomunikasi yang baik merupakan 
kunci memenangkan persaingan dan 
membuat konsumen merasa nyaman  
 Pendampingan secara berkala 
terhadap beberapa tenaga penjualan di 
distributor saat melayani konsumen 
yang kurang mengetahui pipa yang 
baik agar lebih terarah dan mendidik 
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konsumen menjadi cerdas dalam 
membeli pipa 
 Menyampaikan informasi kepada 
distributor akan kenaikan dan 
penurunan harga agar lebih akurat 
 PT . ISTW sebaiknya membantu 
mengirimkan pipa pesanan dari pabrik 
langsung ke agen atau retailer yang 
sudah membeli di distributor ISTW, 
apabila distributor mengalami 
kesulitan pengiriman 
 Pengiriman pipa ke distributor 
diusahakan tepat waktu agar pesanan 
dari agen dan retailer dapat segera 
terpenuhi, setiap keterlambatan adalah 
suatu kekurangan 
 Meningkatkan jumlah dan macam 
pipa yang distok agar kapanpun 
diperlukan oleh distributor dapat 
segera terkirim secepat mungkin untuk 
menjaga loyalitas konsumen 
 Penambahan armada truk yang 
mampu menampung pipa yang banyak 
untuk mempercepat pengiriman 
 Memberikan masukan kepada 
distributor untuk menambah stok pipa 
galvanisnya dari ukuran ½” – 6” baik 
yang SNI maupun non SNI 
 Mencoba memberikan rangsangan 
harga diskon yang menarik untuk 
setiap pembelian pipa Sch. 40 ke 
ISTW agar distributor mau stok di 
gudangnya dengan tujuan konsumen 
dapat membeli kapanpun apabila ada 
stoknya 
 Melakukan survey dan monitoring 
stok pipa di distributor agar dapat 
dipantau dan diketahui ukuran dan tipe 
pipa ISTW apa saja yang kosong di 
masing – masing distributor agar dapat 
memberikan masukan pipa yang 
kosong tersebut bisa distok 
Keterbatasan Penelitian 
Ada beberapa keterbatasan 
yang berkaitan dengan penelitian ini 
khususnya untuk mempelajari kinerja 
selling – in PT. ISTW ini meliputi : 
1. Karena responden pada 
penelitian adalah agen dan retailer dari 
PT. ISTW maka tidak menutup 
kemungkinan juga merupakan agen 
pipa dari pesaing sehingga informasi 
yang diberikan oleh responden tidak 
dapat digeneralisasi. 
2. Penelitian dilakukan hanya 
kepada agen dan retailer distributor 
utama PT. ISTW yang tersebar di 
beberapa daerah dengan mayoritas 
adalah di Pulau Jawa, dimana tidak 
dapat dijadikan standar kebutuhan dari 
masing – masing daerah yang berbeda. 
3. Responden yang diteliti 
meskipun dengan sistem sensus namun 
kemungkinan masih banyak agen dan 
retailer yang tidak diteliti dengan 
alasan sudah tidak aktif melakukan 
kegiatan transaksi dengan PT. ISTW 
selama 2 tahun terakhir. 
4. Variabel yang diteliti dalam 
peningkatan kinerja selling – in  hanya 
kemampuan tenaga penjualan dan 
strategi pelayanan outlet saja, tidak 
menutup kemungkinan masih ada 
variabel lain yang mempengaruhinya 
seperti citra perusahaan, hubungan 
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antar outlet atau lainnya yang dapat 
meningkatkan kinerja selling - in. 
 
Agenda Penelitian Mendatang 
Dengan melihat hasil penelitian 
dan juga dari keterbatasan penelitian 
yang telah dipaparkan, maka untuk 
agenda penelitian yang mendatang 
dalam kaitan dengan kinerja selling – 
in adalah : 
1. Penambahan variabel yang 
berhubungan dengan kinerja selling – 
in agar penelitian lebih tajam dan data 
yang didapat dengan penambahan 
variabel dan indikator yang lebih 
variatif lebih akurat. 
2. Dalam mendukung kemajuan 
ilmu pemasaran di Indonesia, 
hendaknya riset pemasaran untuk 
industrial goods lebih diperbanyak 
untuk referensi penelitian serupa. 
Jurnal pemasaran yang ada saat ini 
masih kurang dalam pembahasan 
industrial goods seperti ini. 
3. Penelitian hanya berfokus 
kepada agen, wholesaler dan retailer 
yang sebatas toko besi saja, namun 
pada kenaikan dan penurunan produksi 
juga tergantung kebutuhan dari 
industri yang langsung melakukan 
pembelian ke PT. ISTW, sekiranya 
dapat menambah bahan penelitian 
mendatang dalam kaitan mempelajari 
penyebab tren pesanan yang menurun. 
4. Responden penelitian bisa lebih 
diperluas hingga ke pemakai akhir 
(end user)  untuk mengetahui lebih 
detail permasalahan yang ada terkait 
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